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I. DOSTUPNOST POŠTANSKIH USLUGA

Dostupnost univerzalne poštanske usluge data je kroz sljedeće statističke podatke: 

	1.
	Dostupnost jedinica poštanske mreže


Pošta Crne Gore ( u daljem tekstu : Pošta) ima 159 jedinica poštanske mreže (JPM), od koji su 156 direktno okrenute ka korisniku, odnosno pružanje usluga korisniku, dok su 3 internog karaktera, odnosno dio transportno-distributivne mreže Pošte i namjenjene preradi poštanskih pošiljaka (Izmjenična Pošta, Pošta Carinjenja i Poštanski Centar). 

	VRSTE JPM
	JPM za pružanje pošanskih usluga korisnicima 
	JPM za preradu PP
	UKUPNO JPM

	RCP
	JPM
	FRANŠIZNE JPM
	
	

	
	šalterska
	šaltersko/ dostavna
	dostavna 
	istureni šalter
	∑
	šalterska
	dostavno/ šalterska
	∑
	
	

	Bar
	4
	7
	 
	4
	15
	 
	1
	1
	 
	16

	Berane
	 
	8
	 
	1
	9
	 
	4
	4
	 
	13

	Bijelo Polje
	1
	4
	 
	1
	6
	 
	8
	8
	 
	14

	Budva
	11
	7
	 
	2
	20
	1
	 
	1
	 
	21

	Herceg Novi
	3
	6
	 
	2
	11
	2
	0
	2
	0
	13

	Nikšić
	3
	7
	 
	1
	11
	1
	20
	21
	 
	32

	Podgorica
	25
	7
	1
	3
	36
	 
	11
	11
	 
	47

	PLC
	 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	0
	3
	3

	∑
	47
	46
	1
	14
	108
	4
	44
	48
	3
	159


TABELA 1: struktura pošta po njihovom tipu

Ocjena:  
Na osnovu člana 9. Pravilnika o bližim uslovima za obavljanje univerzalnih poštanskih usluga („Sl. list CG“ br. 29/17, 114/20),  jedna JPM mora da posluje na površini do 100 km2 I  i da opslužuje najviše 5000 stanovnika. Prema podacima  Zavoda za statistiku (Crna Gora u brojkama 2022), za Poštu Crne Gore, jedna pošta u prosjeku, pokriva 88,99km2. i opslužuje 3.975 stanovnika. Dostupnost univerzalne poštanske usluge u fazi prijema je obezbijeđena u skladu sa navedenim propisom.

	1.1
	 Dostupnost poštanskih sandučića 


Pošta Crne Gore ima u funkciji ispravnih 194 poštanskih sandučića. U odnosu na broj stanovnika , prosjek iznosi : 3.196 stanovnika po jednom sandučiću. Praksa kroz duži niz godina pokazuje da se poštanski sandučići intenzivnije koriste jedino u većim gradovima i turističkim mjestima, a u ostalim sredinama se njihovo korišćenje svelo na minimum. 

Redovno se obnavlja označenost na poštanskim sandučićima informacije o krajnjem roku odnosno vremenu do kojega će pošiljke ubačene u sandučić biti otpremeljene istog dana. 
Ocjena:  
Na osnovu člana 8. Pravilnika o bližim uslovima za obavljanje univerzalne poštanske usluge („Sl.list CG“, br. 29/17, 114/20), univerzalni poštanski operator postavlja jedan poštanski sandučić na najviše 1500 stanovnika. Ovaj standard nije postignut. 
	2.
	Radno vrijeme jedinica poštanske mreže


Pošta upravlja radnim vremenom svih pošta , i to se odnosi na: početak i kraj rada, trajanje i raspored radog vremena u toku dana, sedmice i godine. Radna vremena su uredno istaknuta na ulaznim vratima objekata pošta. O radnom vremenu pošta u dane praznika, korisnicima su informacije dostupne na Internet sajtu Pošte i u poštama.
Upravljanje radnim vremenom pošta se vrši na osnovu redovnih mjesečnih analiza podataka iz sistema o radu pošta odnosno na osnovu broja i vremena obavljenih usluga, na osnovu podataka o rezultatima poslovanja i putem različitih oblika tržišnog komuniciranja, čime se uspostavljaju  povratne veze sa korisnicima i dolazi do informacija o potrebama korisnika. 
U tom smislu radno vrijeme u poštama koje se nalaze u većim trgovinskim centrima je usklađeno sa  radnim vremenom trgovinskih centara, koje je duže od radnog vremena ostalih pošta, što omogućava građanima da u poslijepodnevnim i večernjim časovima obave plaćanja računa i dobiju druge usluge, koje nijesu bili u mogućnosti da urade u toku radnog dana i nedjelje.
To su sljedeće jedinice poštanske mreže : Pošta 81105 Podgorica, Pošta 81109 Podgorica, Pošta 81112 Podgorica, Pošta 81114 Podgorica, Pošta 81116 Podgorica, Pošta 81117 Podgorica, Pošta 81120 Podgorica, Pošta 81304 Golubovci, Pošta 81410 Danilovgrad, Pošta  85362 Ulcinj, Pošta 81406 Nikšić.
Takođe, radno vrijeme pošta koje se nalaze u opštinskim sjedištima je cjelodnevno, uglavnom do 20h, a subotom, osim iturenih šaltera i nekoliko manjih pošta , rade sve pošte.

Ocjena:  
U pogledu potreba korisnika za vremenskom dostupnošću jedinica poštanske mreže, Pošta određuje radna vremena i termine rada svih vrsta JPM na osnovu kriterijuma datih u članovima od 12. do 16. Pravilnika o bližim uslovima za obavljanje univerzalne  poštanske usluge („Sl. list CG „ br.29/17, 114/20). Vremenska dostupnost univerzalnoj poštanskoj usluzi je u potpunosti obezbijeđena u skladu sa navedenim propisom.

	3.
	Obuhvaćenost stanovništva dostavom


Pošta ima 91 dostavne pošte ukupno , odnosno 47 stalne i 44 franšiznih pošta.

Pošta ima ukupno 257 dostavnih reona, koji se definišu na osnovu propisanih kriterijuma kao uža, šira, najšira i kombinovana od ova tri osnovna tipa, što je diktirano topografijom i saobraćajnom mrežom terena, gustinom naseljenosti stanovništva, količinom pošiljaka za dostavu, tipom i vrstom objekata i drugim propisanim kriterijumima. 
	Pošta   Crne Gore
	Uže dostavno područje
	Šire dostavno područje
	Najšire dostavno područje
	Kombinovano dostavno područje
	UKUPNO

	Dostavni reoni
	121
	64
	12
	60
	257


TABELA 2: struktura dostavnih reona Pošte Crne Gore

U Pošti Crne Gore, odnosno u poštama je aktivno (u upotrebi) 1.079 poštanskih fahova.
Organizacijom dostave poštanskih pošiljaka  putem poštonoša na dostavnim reonima pošta i franšiznih pošta i isporukom putem poštanskih fahova, uz postojeću organizaciju prevoza pošiljaka (Red prevoza) i prerade pošiljaka, i radno vrijeme dostavnih pošta od 6 radnih dana u sedmici, Pošta je obezbijedila uslove za urednu dostavu poštanskih pošiljaka.
Ocjena:  
Podjelom  teritorije cijele Crne Gore na dostavne reone kao u Tabeli 2., Pošta je obezbijedila dostupnost univerzalne poštanske usluge u fazi uručenja svim korisnicima poštanskih usluga na čitavoj teritoriji, što je u skladu sa članom 7 Zakona o poštanskim uslugama ( „Sl.list CG“,br. 57/11, 55/16, 55/18). 
Postojećom organizacijom dostave, Pošta je obezbijedila da se dostava pošiljaka obavlja u skladu sa članom 8 Zakona o poštanskim uslugama, tj. da svi korisnici imaju mogućnost uručenja minimum jedne pošiljke svakog radnog dana, najmanje 5 dana sedmično, a u opštinskim i ostalim većim mjestima, dostava se vrši i subotom. Ruralna i slabo naseljena područja su takođe pokrivena širom i najširom dostavom pošta i franšiznih pošta, na način kako zakon dopušta za do 10% stanovništva.  
II. BRZINA I POUZDANOST PRENOSA POŠTANSKIH POŠILJAKA I STANDARDI   KVALITETA
U cilju utvrđivanja postignutih rezultata za propisane standarde dostave, Pošta je u 2022. izvršilia svoju obavezu za propisana mjerenja u unutrašnjem i međunarodnom saobraćaju.  
	1.
	Izvještaj o mjerenju kvaliteta prenosa i uručenja običnih pismonosnih pošiljaka u unutrašnjem poštanskom saobraćaju


Pošta Crne Gore je 2022.god, metodom javne nabavke, organizovala nezavisno mjerenje, koje je realizovalo  preduzeće StatPro doo iz Podgorice (u daljem tekstu Realizator). Specifikacijom mjerenja postavljeni su kriterijumi mjerenja za obezbjeđenje dobijanja rezultata koje zakon zahtijeva.
Realizator je procente računao sa preciznošću od jedne decimale. 
U tabelama su za pojedinačne standarde dati podaci koji se odnose samo na određeni dan od prijema pošiljke radi preglednosti kretanja broja dostavljenih pošiljaka iz dana u dan, a ukupan ostvareni rezultat dat je samo sa standard D+3 i više od D+3.
	1.1
	Izvještaj o mjerenju brzine prenosa i uručenja običnih PP u unutrašnjem poštanskom saobraćaju


Realizator je poslao 796 običnih pisama u junu i julu 2022.godine, od čega je na adrese primaoca uručeno 794 test pisama (99,70%), što je poboljšanje u odnosu na 2021.godinu od 12,69% (u 2021.godini je bio 87,01%). 
Postignuti rezultati mjerenja za propisani standard D+3 i ostale standarde dati su u Tabeli 3. 
	Standard
	Broj pisama
	Procenat (%)

	D+1
	328
	41,3

	D+2
	240
	30,2

	D+3
	95
	12,00

	UKUPNO STANDARD D+3
	663
	83,5

	
	
	

	UKUPNO VIŠE OD D+3
	131
	16,5

	D+4
	85
	10,7

	D+5 i više
	46
	5,8

	UKUPNO
	794
	100.00


TABELA 3: Ostvareni rezultati za standard D+3

Od 794 obične poštanske pošiljke, u roku od 3 dana uručeno je 663  pošiljka , ili u procentima 83,5%, što je ispod  propisanog cilja od 95%. U odnosu na prethodnu godinu (2021) kada je ostvaren rezultat od 83,7% primetan je blagi pad od 0,2%, ali je u svakom slučaju na vrlo sličnom nivou. 
Dugogodišnji problemi u radu dostave (neimenovanost ulica, neoznačenost ulica i objekata, neopremljenost objekata kućnim sandučićima, odustvo podataka o stanarima novih zgrada na sandučićima tamo gdje ih ima, izgradnja čitavih novih naselja u prigradskim zonama bez naziva ulica i brojeva, što je najizraženije u Podgorici i sl.) su u velikoj mjeri i dalje aktuelni.  

I u 2022. god. je kao i u 2021.god evidentiran slijedeći problem: ulice u prigradskim naseljima umjesto naziva dobile su numeričke oznake, kao i objekti, ali izdavaoci računa i dalje koriste stare oznake «bb« ili samo naziv naselja, čime se proces dostave nije olakšao ni malo u tom dijelu.
Ocjena:  
Pošta je sa rezultatom od 83,5% ispod propisanog nivoa od 95%,  za standard kvaliteta prenosa običnih poštanskih pošiljaka D+3 , kako je propisano  članom 59. Zakona o poštanskim uslugama, ali se rezultat ipak može ocijeniti kao dobar imajući u vidu razloge iz prethodnog komentara. 
	1.2
	1.2 Izvještaj o brzini prenosa poštanskih pošiljaka predatih preko poštanskih sandučića u unutrašnjem poštanskom saobraćaju


Putem poštanskih sandučića u toku nezavisnog mjerenja poslato je ukupno 25 test pisama, što čini 3,1% od ukupnog uzorka običnih pismonosnih pošiljaka.

Slijedi tabela ostvarenih rezultata:
	Standard
	Broj pisama
	Procenat (%)

	D+1
	11
	44,0

	D+2
	11
	44,0

	D+3
	1
	4,0

	UKUPNO STANDARD D+3
	23
	92,0

	
	
	

	UKUPNO VIŠE OD D+3
	2
	8,0

	D+4 i D+5 i više
	2
	0

	Ukupno
	25
	100,0


TABELA 4: Ostvareni rezultati za standard D+3 za pošiljke 
     poslate putem poštanskih  sandučića.
Rezultat prenosa i uručenja običnih poštanskih pošiljaka primljenih u sistem putem poštanskih sandučića za standard D+3 je 92,0%, i ispod je propisanog cilja od 95%, ali je bolji u odnosu na prijethodnu godinu (u 2021.godini je iznosio 90,5%). 
Osim ostalih problema, nabrojanih u prethodnoj tački, samo se mali broj pisama preda preko poštanskih sandučića. Ovako slabo korišćenje poštanskih sandučića za slanje običnih pošiljaka u velikoj većini pošta, posebno u zimskom periodu, može biti uzrok za smanjeni intenzitet  procesiranja ovih pošiljaka. Zbog toga smo u 2020.godini tražili odgovarajuće rješenja u organizaciji koncentracije pošiljaka i propisima Pošte i poboljšanje je već zabelježeno u 2021.godini od 33,4%, a u 2022 je taj nivo kvaliteta zadržan i malo poboljšan. 
Ocjena:  
Pošta sa 92,0% uručenih pošiljaka poslatih preko poštanskih sandučića je ispod propisanog cilja kvaliteta od 95% , za standard D+3, za prenos običnih poštanskih pošiljaka predatih putem poštanskih sandučića, član 59. Zakona o poštanskim uslugama, ali sa tendencijom da se stanje kreće na bolje. 
	2.               
	Izvještaj o mjerenju kvaliteta prenosa i uručenja  registrovanih poštanskih pošiljaka u unutrašnjem poštanskom saobraćaju


Pošta Crne Gore je 2022.god, metodom javne nabavke, organizovala i nezavisno mjerenje kvaliteta prenosa registrovanih poštanskih pošiljaka u unutrašnjem saobraćaju. Mjerenje je realizovalo preduzeće StatPro doo iz Podgorice (u daljem tekstu Realizator). Specifikacijom mjerenja postavljeni su kriterijumi mjerenja za obezbjeđenje dobijanja rezultata koje zakon zahtijeva. 
Realizator je poslao 504 registrovanih pisama u periodu mjerenja od juna do avgusta 2022.god. od čega je na adrese primaoca uručeno 497 test pisama (98,6%).  Postignuti rezultati mjerenja za propisani standard D+3 i ostale standarde dati su u Tabeli 5. 

	Standard
	Broj pisama
	Procenat (%)

	D+1
	364
	73,3

	D+2
	97
	19,5

	D+3
	20
	4,0

	UKUPNO STANDARD D+3
	481
	96,8

	
	
	

	UKUPNO VIŠE OD D+3
	16
	3,2

	D+4
	9
	1,8

	D+5 i više
	7
	1,4

	UKUPNO
	497
	100,00


TABELA 5: Ostvareni rezultati za standard D+3
Od 497 registrovanih poštanske pošiljaka, u roku od 3 dana uručeno je 481  pošiljaka , ili u procentima 96,8%, čime je postignut  propisani cilj od 95%. Pošto se istom poštanskom mrežom vrši dostava i običnih i registrovanih pošiljaka problemi su isti kao i u slučaju prenosa običnih poštanskih pošiljaka. Ipak, ovi rezultati su bolji jer se obične pošiljke, u nedostatku kućnih sandučića, ostavljaju na često neobezbijeđenim mjestima, što doprinosi nedovoljno urednoj dostavi, dok se registrovane pošiljke uručuju samo uz potpis primaoca, odnosno ne vrši se njihovo ostavljanje na adresi primaoca u slučajevima kada se oni ne pronađu na označenoj adresi. 
Ocjena:  
Za propisani standard D+3, ostvaren je cilj kvaliteta od 95% u unutrašnjem poštanskom saobraćaju za registrovane poštanske pošiljke, koji je u skladu sa članom 59. Zakona o poštanskim uslugama.
	3.
	Izvještaj o mjerenju kvaliteta prenosa i uručenja običnih poštanskih pošiljaka iz međunarodnog  saobraćaja 


Za međunarodni saobraćaj mjerenje brzine prenosa običnih poštanskih pošiljaka Pošta vrši u kontinuitetu. U okviru Projekta GMS E2E Internal Svjetskog poštanskog saveza UPU-a,  Pošta Crne Gore, mjerenje vrši putem test pisama sa RFID transponderom.
Od 11.08.2014. Pošta Crne Gore je započela merenje kvaliteta prenosa običnih poštanskih pošiljaka u međunarodnom saobraćaju, kroz učešće u Projektu GMS E2E Internal. Merenje se vršilo razmijenom test pisama sa panelistima Poštanskih Uprava: BiH -Hrvatska pošta Mostar, Hrvatske, Srbije i Turske. Panelisti u ovom sistemu mjerenja su zaposleni u Pošti Crne Gore. Prvi ciklus (do kraja decembra 2015) je uspješno završen.  Drugi ciklus je započet u januaru 2016.godine i uspješno je završen, zaključno sa decembrom 2017.godine. III. Ciklus je započet u 2018.godini i završen je zaključno sa decembrom 2020.godine. Razmijena test pisama se u ovom ciklusu vršila sa panelistima Poštanskih Uprava: Hrvatske, Srbije, Turske i Hrvatske Pošte- Mostar. 
U IV. Ciklusu, od januara 2020.godine do i završno sa decembrom 2021.godine u okviru Projekta GMS World, razmjerna test pisama je proširena, osim sa Poštanskim Upravama regiona (Hrvatske, Srbije i sve 3 Uprave Bosne i Hercegovine), na Ukrajinu i Singapur.  
U toku je V.ciklus koji je započet u januaru 2022 i završava se u decembru 2024.godine i u njemu se vrši razmjena test pisama sa Poštanskim Upravama regiona (Hrvatske, Srbije i sve 3 Uprave Bosne i Hercegovine). 

Poštanski saobraćaj se na relacijama mjerenja odvija u skladu sa organizacijom međunarodnog poštanskog saobraćaja Pošte Crne Gore koji je naveden u tački 4.1. ovog Izvještaja. 
Statistički podaci odvijanja projekta u 2022.godini, odnosno brzine prenosa običnih pošiljaka u međunarodnom saobraćaju, dobijeni su iz web aplikacije UPU-a, GMS Star, i oni su slijedeći: 

[image: image2.emf]
TABELA 6: Podaci o test pismima u dolazu (uvoz) u 2022.godini – primljeni podaci

[image: image3.emf]TABELA 7: Podaci o test pismima u odlazu (izvoz) u 2022.godini – primljeni podaci

[image: image4.emf]
TABELA 8: Podaci o test pismima u dolazu (uvoz) u 2022.godini – poslati podaci


[image: image5.emf]
TABELA 9: Podaci o test pismima u odlazu (izvoz) u 2022.godini – poslati podaci

Analizom dobijenih rezultata u 2022.godini može se zaključiti slijedeće:

· u pogledu uvoza, zahtjev da je za standard K+3 iznad 85% nije zadovoljen ni sa jednom Poštanskom Upravom sa kojom vršimo razmjenu test pisama, dok  je standard K+5 iznad 97% je zadovoljen sa Hrvatskom Poštom (HR), dok je blizu tog standarda sa Poštanskom Upravom BiH entiteta Republika Srpska;

· u pogledu izvoza, zahtjev da je za standard J+3 rezultat iznad 85% nije zadovoljen ni sa jednom Poštanskom Upravom sa kojom vršimo razmjenu test pisama, kao i u slučaju za standard J+5 iznad 97%.
Ocjena:  
Iako su propisani ciljevi za standarde K+3 i K+5, odnosno J+3 i J+5, za obične pošiljke u međunarodnom saobraćaju djelimično postignuti, treba imati u vidu ograničavajuće faktore definisane članom 58 Zakona o poštanskim uslugama da rokovi prenosa pošiljaka u međunarodnom poštanskom saobraćaju zavise od: udaljenosti države primaoca, saobraćajnih veza i standarda kvaliteta nacionalnih operatora univerzalnih poštanskih usluga. 

Analizom uz pomoć metode „slučajnog uzorka“ utvrđeno je da je  u najvećem procentu slučajeva dostava pošiljaka iz uvoza unutar Crne Gore kvalitetna (period od evidentiranja RFID transpondera u PC-u Pošte Crne Gore do prispjeća u odredišnu poštu).  
Do istog zaključka se može doći i ukoliko se napravi paritet podataka uvoz/izvoz iz navedenih tabela (6-9), gdje je evidentno da su pošiljke u uvozu sa boljim procentom kvaliteta dostave.

U kontekstu  svega navedenog treba posmatrati postignute rezultate. 
	4.
	Izvještaj o mjerenju kvaliteta prenosa i uručenja registrovanih poštanskih pošiljaka iz međunarodnog  saobraćaja 


	4.1
	1.3 Organizacija poštanskog saobraćaja Pošte Crne Gore


Organizacija poštanskog saobraćaja Pošte Crne Gore projektovana je u cilju obezbjeđenja najkraćih rokova prenosa poštanskih pošiljaka i to na sljedeći način:

Većina međunarodnih poštanskih zaključaka se otprema   prvim jutarnjim avionom za Beograd, odnosno Beč, odnosno Istanbul  odakle  se vrši  pretovar na avio linije  ka odredišnim državama (prilog 1-Spisak međunarodnih avio zaključaka)

Za sva tri entiteta-Poštanska operatora BIH, Sloveniju, Hrvatsku, Italiju,Češku, Slovačku i Ukrajinu zaključci se otpremaju drumskom linijom PODGORICA-ILINO BRDO(HP Mostar)-tri puta nedjeljno

Drumska  razmjena preko graničnog prelaza Gostun-Dobrakovo sa Poštom Srbije i dalje funkcioniše, tri puta nedjeljno.

Jednom nedjeljno nam dolazi pošta kamionom  iz Njemačke i Holanidije (Litvanska pošta).

Direktne zaključke Pošta Crne Gore razmjenjuje sa oko 50 Poštanskih Uprava( ne svakodnevno) Najznačajniji partneri, sa najvećom količinom pošiljaka za Crnu Goru u uvozu su: Srbija, Holandij, Litvanija, Njemačka,  BIH i Singapur. U izvozu su to:Srbija, Njemačka, USA,Rusija i Hrvatska.
Otvoreni tranzit Pošta Crne Gore ima sa 4 Poštanske Uprave. Pismonosne pošiljke i pakete za koje nije profitabilno po Poštu Crne Gore otvarati direktne zaključke, se šalju u otvorenom tranzitu po utvrdjenim tarifama (za „grupe zemalja“) preko sljedećih partnera: Srbije (Azija, Afrika i ostatak Evrope), V.Britanija (Ostrvske zemlje u atlanskom okeanu), SAD ( Južna i Srednja Amerika), Slovenija (Kosovo). 

EMS pošiljke se po pravilu moraju otpremati i otpremaju se u direktnim zaključcima. Sada smo u situaciji da EMS pošiljke se otpremaju i prispjevaju drumskim transportom sa značajnim kašnjenjem.

Korišćenje IPS sistema za praćenje pošiljaka u međunarodnom saobraćaju Pošta Crne Gore je započela 2009. a u aprilu 2017. prešla na noviju verziju koja je zahtijevana od strane UPU-a. U aprilu ove godine očekujem nadogradnju na novu verziju IPS -a u okviru međunarodnog projekta podržanog od strane UPU.Korišćenje EDI poruka i IPS sistema omogućava transparentnost podataka o kretanju registrovanih pošiljaka i kvalitetniju međunarodnu saradnju.

EDI poruke se razmjenjuju na 3 nivoa : 

-
prvi je nivo pošiljke, od prijema do uručenja,  i odvojeno za: EMS, pakete i pisma. Pošta Crne Gore ima 191 partnera, uglavnom za EMS;

-
Drugi nivo je nivo zaključka, od trenutka zatvaranja vreće (zaljučka) do trenutka prispjeća (otvaranja vreće). 

-
treći nivo je nivo otpreme, odnosno prevoznog sredstva, tako da pored Poštanskih Operatora, EDI poruke razmjenjujemo i sa avioprevoznicima

 Sve u svemu, trenutno imamo preko 120 linkova –kanala za razmjenu EDI poruka

U 2020.godini Pošta Crne Gore je započela svoje učešće u Projektu UPU-a, Electronic Advance Data (EAD) capture, transmission and compilance Project, u okviru kojeg smo uzeli učešće i u Projektu Customs Declaration System (CDS), u kojem je pored UPU-a uključen i Post Europe. U 2021.godini Pošta Crne Gore je započela sa upotrebom CDS aplikacije Projekat Customs Declaration System (CDS) podrazumijeva korišćenje CDS web aplikacije za razmjenu ITMATT poruka. ITMATT poruke su poruke koje se kreiraju u prijemnoj Poštanskoj upravi za međunarodne pošiljke čiji sadržaj podliježe carini. ITMATT poruke se elektronski otpremaju ka odredišnoj pošti kada i same međunarodne pošiljke na koje se odnose. 

Tokom prethodne dvije godine počela je saradnja Uprave prihoda i  carina i PCG na međusobnom povezivanju i razmjeni podataka vezanih za pošiljke koje podliježu carinskom postupku, a sve pod pokroviteljstvom GIZ-a. Trenutno je  treća strana zadužena za izradu i implementaciju sistema za carinjenje poštanskih pošiljaka u najavi. Takođe, slijedi nam posao  osposobljavanja naše šalterske aplikacije za kreiranje carinskih deklaracija za pošiljke( ITMATT poruka).
U unutrašnjem saobraćaju , sa četiri saobraćajne relacije od/do Podgorice ka Gusinju, Herceg Novom, Ulcinju i Pljevljima se svakodnevno (osim nedjelje) izvrši otprema i prispjeće  pošiljaka. 

Sve pošijke primljene u sistem tekućeg dana, se  istog dana u zaključcima,  transportnim vezama dopremaju u Poštanski centar u Podgorici. Ove pošiljke iz prispjeća i međunarodne pošiljke u dolazu, koje su tog jutra preuzete sa aerodroma, se prerađuju tokom noći i jutarnjim prevozom otpremaju ka odredišnim dostavnim poštama u unutrašnjem saobraćaju. Pošiljke koje se preuzimaju sa aerodromima u poslepodnevnim časovima se tek sledećeg dana prerađuju. Ovim linijama i propisanim kartovnim vezama sve pošte svakog dana izvrše razmjenu, čime je obezbijeđeno da su sve pošiljke primljene ili prispjele iz inostranstva “danas”, spremne za dostavu narednog dana ili za planiranu otpremu ka inostranstvu.  

Na opisane načine funkcionisanja poštanskog saobraćaja Pošte, pošiljke iz unutrašnjeg i međunarodnog saobraćaja se u fazama transporta  i prerade imaju najkraće moguće vrijeme zadržavnja.

	4.2
	1.4 Pravila mjerenja i rezultati mjerenja u međunarodnom poštanskom saobraćaju


Podaci o rezultatima brzine prenosa registrovanih poštanskih pošiljaka u međunarodnom saobraćaju pripremljeni su iz aplikacije Quality Control System (QCS), koju održava Svjetski Poštanski Savez (UPU).
Vremenski period E2E (End to End) je vrijeme prijenosa međunarodne poštanske pošiljke od trenutka preuzimanja od pošiljaoca do trenutka uručenja primaocu i to mjerenje obuhvata vrijeme od 01.01.2022.god. do 31.12.2022.god.

Ukoliko ovo vrijeme dugo traje, ono smanjuje  procenat uručenja za definisane standarde u odredišnoj zemlji.

Slijedi tabelarni prikaz rezultata mjerenja brzine prenosa registrovanih poštanskih pošiljaka u međunarodnom saobraćaju, koji su preuzeti iz web aplikacije QCS, kao i pošiljke na koje se odnosi po mjesecima: 
	4.2.1
	1.5 E2E pisma


	mjesec 
	broj pošiljaka
	br. pošiljaka u roku
	br. pošiljaka van roka
	% uručenja pošiljaka
	E2E

	
	
	
	
	 u roku     (≤ 5 dana)
	 van roka       (> 5 dana)
	

	jan
	9201
	2286
	6915
	24.85%
	75.15%
	10.53

	feb
	8739
	3100
	5639
	35.47%
	64.53%
	8.63

	mart
	14151
	5197
	8954
	36.73%
	63.27%
	9.40

	april
	11356
	4230
	7126
	37.25%
	62.75%
	8.07

	maj
	10781
	2606
	8175
	24.17%
	75.83%
	8.89

	jun
	9757
	4018
	5739
	41.18%
	58.82%
	8.37

	jul
	10636
	3444
	7192
	32.38%
	67.62%
	9.28

	avg
	8415
	2321
	6094
	27.58%
	72.42%
	9.18

	sep
	10253
	3164
	7089
	30.86%
	69.14%
	9.05

	okt
	10851
	3998
	6853
	36.84%
	63.16%
	8.03

	nov
	10601
	3290
	7311
	31.03%
	68.97%
	8.41

	dec
	13136
	4287
	8849
	32.64%
	67.36%
	9.27

	Total
	127,877
	41,941
	85,936
	32.58%
	67.42%
	8.93


TABELA 10: E2E međunarodnih registrovanih pismonosnih pošiljaka u dolazu (uvoz)
	mjesec 
	broj pošiljaka
	br. pošiljaka u roku
	br. pošiljaka van roka
	% uručenja pošiljaka
	E2E

	
	
	
	
	 u roku     (≤ 5 dana)
	 van roka (> 5 dana)
	

	jan
	6420
	851
	5569
	13.26%
	86.74%
	9.31

	feb
	7842
	1992
	5850
	25.40%
	74.60%
	8.30

	mart
	10303
	2319
	7984
	22.51%
	77.49%
	7.35

	april
	7959
	2149
	5810
	27.00%
	73.00%
	8.32

	maj
	8177
	1896
	6281
	23.19%
	76.81%
	8.46

	jun
	8189
	3392
	4797
	41.42%
	58.58%
	7.00

	jul
	7498
	1967
	5531
	26.23%
	73.77%
	7.55

	avg
	8216
	3247
	4969
	39.52%
	60.48%
	7.07

	sep
	9409
	2817
	6592
	29.94%
	70.06%
	6.99

	okt
	10788
	3759
	7029
	34.84%
	65.16%
	6.81

	nov
	10906
	3131
	7775
	28.71%
	71.29%
	7.32

	dec
	12470
	4187
	8283
	33.58%
	66.42%
	7.15

	Total
	108,177
	31,707
	76,470
	28.80%
	71.20%
	7.64


TABELA 11: E2E međunarodnih registrovanih pismonosnih pošiljaka u polazu (izvoz)
	4.2.2
	1.6 E2E paketi


	mjesec 
	broj pošiljaka
	br. pošiljaka u roku
	br. pošiljaka van roka
	% uručenja pošiljaka
	E2E

	
	
	
	
	 u roku      (≤ 5 dana)
	 van roka (> 5 dana)
	

	feb
	1351
	14
	1337
	1.04%
	98.96%
	24.11

	mart
	1469
	28
	1441
	1.91%
	98.09%
	17.62

	april
	1486
	30
	1456
	2.02%
	97.98%
	17.73

	maj
	1532
	38
	1494
	2.48%
	97.52%
	15.67

	jun
	1330
	37
	1293
	2.78%
	97.22%
	17.57

	jul
	1494
	52
	1442
	3.48%
	96.52%
	15.81

	avg
	1363
	14
	1349
	1.03%
	98.97%
	18.08

	sep
	1469
	44
	1425
	3.00%
	97.00%
	17.51

	okt
	1312
	51
	1261
	3.89%
	96.11%
	16.80

	nov
	1983
	54
	1929
	2.72%
	97.28%
	14.83

	dec
	2575
	117
	2458
	4.54%
	95.46%
	13.83

	Total
	2467
	104
	2363
	4.22%
	95.78%
	15.60


TABELA 12: E2E međunarodnih paketa u polazu (izvoz)
	mjesec 
	broj pošiljaka
	br. pošiljaka u roku
	br. pošiljaka van roka
	% uručenja pošiljaka
	E2E

	
	
	
	
	 u roku     (≤ 5 dana)
	 van roka (> 5 dana)
	

	jan
	149
	0
	149
	0.00%
	100.00%
	25.37

	mart
	89
	2
	87
	2.25%
	97.75%
	15.80

	april
	104
	1
	103
	0.96%
	99.04%
	19.50

	maj
	121
	1
	120
	0.83%
	99.17%
	23.17

	jun
	122
	3
	119
	2.46%
	97.54%
	18.34

	jul
	125
	3
	122
	2.40%
	97.60%
	16.77

	avg
	119
	0
	119
	0.00%
	100.00%
	19.47

	sep
	127
	1
	126
	0.79%
	99.21%
	19.57

	okt
	166
	0
	166
	0.00%
	100.00%
	19.23

	nov
	188
	0
	188
	0.00%
	100.00%
	17.52

	dec
	167
	0
	167
	0.00%
	100.00%
	17.11

	Total
	240
	0
	240
	0.00%
	100.00%
	17.61


TABELA 13: E2E međunarodnih paketa u dolazu (uvoz)
	4.2.3
	1.7 E2E EMS


	mjesec 
	broj pošiljaka
	br. pošiljaka u roku
	br. pošiljaka van roka
	% uručenja pošiljaka
	E2E

	
	
	
	
	 u roku           (≤ 5 dana)
	 van roka       (> 5 dana)
	

	jan
	440
	126
	314
	28.64%
	71.36%
	11.15

	feb
	505
	181
	324
	35.84%
	64.16%
	8.77

	mart
	539
	216
	323
	40.07%
	59.93%
	8.94

	april
	544
	170
	374
	31.25%
	68.75%
	9.22

	maj
	501
	125
	376
	24.95%
	75.05%
	9.7

	jun
	530
	202
	328
	38.11%
	61.89%
	9.66

	jul
	510
	160
	350
	31.37%
	68.63%
	9.31

	avg
	449
	155
	294
	34.52%
	65.48%
	10.25

	sep
	573
	245
	328
	42.76%
	57.24%
	9.92

	okt
	575
	173
	402
	30.09%
	69.91%
	9.84

	nov
	649
	186
	463
	28.66%
	71.34%
	10.96

	dec
	712
	245
	467
	34.41%
	65.59%
	10.96

	Total
	6527
	2184
	4343
	33.39%
	66.61%
	9.89


TABELA 14: E2E EMS pošiljaka u odlazu (izvoz)
	mjesec 
	broj pošiljaka
	br. pošiljaka u roku
	br. pošiljaka van roka
	% uručenja pošiljaka
	E2E

	
	
	
	
	 u roku           (≤ 5 dana)
	 van roka       (> 5 dana)
	

	jan
	20
	2
	18
	10.00%
	90.00%
	11.90

	feb
	30
	14
	16
	46.67%
	53.33%
	7.73

	mart
	23
	5
	18
	21.74%
	78.26%
	10.83

	april
	23
	9
	14
	39.13%
	60.87%
	12.52

	maj
	19
	8
	11
	42.11%
	57.89%
	10.58

	jun
	29
	10
	19
	34.48%
	65.52%
	8.66

	jul
	24
	7
	17
	29.17%
	70.83%
	9.00

	avg
	17
	7
	10
	41.18%
	58.82%
	8.94

	sep
	31
	11
	20
	35.48%
	64.52%
	9.03

	okt
	29
	7
	22
	24.14%
	75.86%
	8.76

	nov
	34
	15
	19
	44.12%
	55.88%
	11.15

	dec
	31
	15
	16
	48.39%
	51.61%
	11.74

	Total
	310
	110
	200
	34.72%
	65.28%
	10.07


TABELA 15: E2E EMS pošiljaka u dolazu (uvoz)
U segmentu dostave međunarodnih poštanskih pošiljaka, na osnovu podataka iz QCS-a:
· kod registrovanih pisama u uvozu  prosečno vrijeme dostave je 2,14 dana, a u izvozu prosečno vrijeme preuzimanja od pošiljaoca i obrade pošiljke za izvoz iznosi 0,27 dana, 
· kod paketa u uvozu  prosečno vrijeme dostave je 6,04 dana, a u izvozu prosečno vrijeme preuzimanja od pošiljaoca i obrade pošiljke za izvoz iznosi 2,71 dana, 
· kod EMS pošiljaka u uvozu  prosečno vrijeme dostave je 3,13 dana, a u izvozu prosečno vrijeme preuzimanja od pošiljaoca i obrade pošiljke za izvoz iznosi 0,27 dana, 
Ocjena:  
Kao i kod običnih pisama u međunarodnom saobraćaju, rokovi prenosa registrovanih pošiljaka, shodno članu 58 Zakona o poštanskim uslugama zavise od: udaljenosti odredišne države, saobraćajnih veza i standarda kvaliteta nacionalnih operatora univerzalnih poštanskih usluga. 
Imajući u vidu sve to , iako E2E vrijeme ne zadovoljava standard J+5, rezultati rada Pošte u međunarodnom saobraćaju su objektivno dobri kada se posmatraju postignuta prosječna vremena dostave prispjelih pošiljaka (uvoz) i prosječna vremena preuzimanja od pošiljaoca i obrade pošiljke za otpremu (izvoz), koja direktno zavise od Pošte Crne Gore. 
	5.
	Pouzdanost prenosa poštanskih pošiljaka 


Za obična pisma, za koja ne postoji mogućnost praćenja kroz poštanski sistem, ne može se dati konačna ocjena o pozdanosti prenosa. Podatak koji o tome ima Pošta dobijen je iz nezavisnog mjerenja u 2022, na uzorku po kojem od 796 test pisma nije uručeno 2 (0,30% što je poboljšanje u odnosu na 2021.godinu kada je taj procenat bio 12,99%). 
Problemi sa kojima se Pošta Crne Gore susreće u svakodnevnom radu, i koji su uglavnom eksterne prirode na čije otklanjanje Pošta nema mnogo uticaja i dalje su zastupljeni:

· neimenovanost ulica, neoznačenost ulica i nenumerisanost objekata, 
· neopremljenost objekata kućnim sandučićima, zbog čega se obične pošiljke ostavljaju na neobezbjeđenim mjestima koja su često izložena vjetru, kiši, prolaznicima,
· veliki pritisak sa ogromnim brojem računa građana u kratkom roku od svega nekoliko dana, koji se redovno dostavljaju Pošti kasno u mjesecu u odnosu na datume kada su građani obavezni da izmire račune, 

· računi se Pošti ne dostavljaju odjednom već po nekoliko puta, što dodatno komplikuje posao,
· računi dolaze nesređeni po reonima, što u nekom prethodnom periodu nije bila praksa a sada jeste. To izaziva velike dodatne napore zaposlenih da u kratkom roku izvrše diobu na desetine hiljada pošiljaka, pa se radi i van radnog vremena,

Posledice ovakvog miljea u kojem  Pošta radi su neminovne i odražavaju se na kvalitet dostave. Ipak, to su pitanja koja prevazilaze okvire Pošte i čije bi rešavanje u interesu građana i društva u cjelini, puno olakšalo rad Pošte i doprinelo kvalitetu dostave.
	Ukupan broj Potražnica UPS
	Pozitivno riješeno
	Negativno riješeno u propisanom roku
	Riješene van roka
	Nijesu riješene

	398
	398
	0
	0
	0

	100.0%
	100,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%


Tabela 16: ukupan broj Potražnica u unutrašnjem saobraćaju u 2022.godini

	Ukupni broj Potražnica MPS (CN08)
	Otpremljeno                                        ( odlazne potražnice )
	Prispjelo                                                                   ( dolazne potražnice )

	434
	Pozitivno riješeno
	Negativno riješene   
	Pozitivno riješeno
	Negativno riješene

	
	121
	13
	293
	7

	
	134
	300


Tabela 17: ukupan broj Potražnica u međunarodnom saobraćaju u 2022.godini 
Od 300 prispjelih ( dolaznih ) međunarodnih potražnica CN08, 293 su pozitivno riješene, dok su 7 riješene negativno. 

Od 134 otpremljenih ( odlaznih ) međunarodnih potražnica CN08, 121 su pozitivno riješene, dok su 13 riješene negativno. 
Priznatih međunarodnih odšteta, preko računa CN48, za gubitak dolaznih pošiljaka iznosi 445,6 DTS-a. Pošta Crne Gore ukupno je prihvatila 8 dolaznih CN48 računa, po specifikaciji prihaćeni su sledeći računi:

- 2 CN48 računa iz 2020.godinu za dvije R pošiljke u iznosu od 31,91SDR i 30SDR = 61,91SDR

- 2 CN48 račun iz 2021.godine za 4 pošiljke u ukupnom iznosu od 232 SDR-a,

- 4 CN48 računa iz 2022.godine za gubitak 4 pošiljaka, u ukupnom iznosu od 151,69 SDR-a.

Računi za 3 izgubljene pošiljke iz 2022.godine nisu prispjevali na realizaciju do kraja 2022.godine.
Priznatih međunarodnih odšteta, preko računa CN48, za gubitak odlaznih pošiljaka iznosi 240 DTS. Međunarodne Uprave Pošta ukupno su prihvatile 6 poslatih CN48 računa Pošte Crne Gore za izgubljenih 8 pošiljaka, u ukupnom iznosu od 240 DTS, 8x30 DTS= 240 DTS, dok su za preostalih 5 izgubljenih pošiljaka u procesu rješavanja odlazni računi CN48, te priznanje poslatih računa očekujemo zaključno sa krajem II kvartala 2023.godine.

U međunarodnom saobraćaju rješavane su i ostale naknade.
	Rješenja o naknadi u međunarodom saobraćaju u 2022.godini

	

	Razlog naknade
	 Iznos 

	Povraćaj poštarine; Nedostatak naljepnice CN22 na R pošiljkama
	57,15 €

	Gubitak pošiljke
	108,00 €

	Oštećenje pošiljke
	36,00 €

	Povraćaj poštarine: prekid međunarodnog saobraćaja 
	635,85 €

	Povraćaj poštarine: zabrana izvoza
	144,00 €

	Povraćaj poštarine: nepoznat razlog vraćanja paketa 
	52,55 €

	
	

	UKUPNO
	1.033,55€
	

	Tabela 18: Rješenje o naknadi u međunarodnom saobraćaju u 2022.godini 


	
	
	


Razlog naknade:
- naknada poštarine za vraćene preporučene pošiljke čiji je sadržaj roba, zbog nedostatka naljepnice CN22 iznosile su ukupno 57,15€,
- naknade za gubitak pošiljaka ukupno su iznosile 108,00€,
- naknada za oštećenje pošiljke iznosila je 36,00€,
- naknada za vraćene poštarine usled prekida odvijanja poštanskog saobraćaja u 2022.godini iznosile su 635,85€,
- naknada poštarine zbog zabrane izvoza iznosi 144,00€,
- naknada za povraćaj postarine bez naznačenog razloga vraćanja paketa iznosila je 52,55€.
U unutrašnjem saobracaju nije izvršena nijedna naknada korisnicima u 2022.godini. 

Ocjena:  
U 2022.god. u unutrašnjem saobraćaju je bilo 2902.834 registrovanih poštanskih pošiljaka, a u međunarodnom saobraćaju 172.355 registrovanih pošiljaka. U odnosu na broj pošiljaka koji je prošao kroz sistem, oba rezultata su veoma dobra.
III. BEZBJEDNOST POŠTANSKIH POŠILJAKA

	1.
	Održavanje bezbjednosti poštanskih pošiljaka i zaposlenih


Kada se radi o bezbjednosti pošiljaka, preduzimaju se sledeće  propisane  mjere :

· Po propisanim procedurama se vrši kontrola sadržaja pošiljki namijenjenih međunarodnom saobraćaju u fazi prijema, da bi se sprečilo slanje zakonom zabranjenih sadržaja , koji bi mogli biti opasni po ljudsko zdravlje i život. Dodatne mere provere sadržaja pošiljaka se vrše na aerodromu u Podgorici.

· Za unutrašnji saobraćaj važe isti propisi za opasne materije odn. zabranjene sadržaje (član 40. Zakona o poštanskim uslugama). O sadržaju  sumnjivih pošiljki se preduzimaju propisane mere u fazi prijema, a i u kasnijim fazama prenosa,  ako se posumnja da nešto nije u redu sa pošiljkom.

Sektor za kvalitet je na zahtjev Agencije za civilno vazduhoplovstvo izradio posebnu Proceduru rada sa poštanskim pošiljkama na sprečavanju slanja opasnih materija putem Pošte. Ona propisuje postupke za sve zaposlene koji dolaze u dodir sa međunarodnim pošiljkama.  U skladu sa Zakonom o prevozu opasnih materija (Sl CG 33/2014 i 13/2018) Procedura predviđa da izvestan broj zaposlenih u okviru Pošte prođe i posebnu obuku za postupanje sa opasnim materijama u funkciji bezbjednosti, dobije sertifikate i  formalno se bavi ovom problematikom u Pošti. Ovi zaposleni će biti zaduženi da svim ostalim zaposlenima u Pošti, kada je to potrebno, daju instrukcije o postupanju u slučajevma pokušaja slanja zabranjenih i opasnih materija u poštanskim pošiljkama. Obuka je bila planirana za 2020, ali nije realizovana.
Procedura je poslata na izjašnjenje i saglasnost Agenciji za civilno vazduhoplovstvo Crne Gore.

Radnicima Pošte, kontrolno-upravljačkom osoblju, održana je interna obuka u 2020, za primjenu ove procedure.
Do okončanja ovog dijela posla, radnici Pošte se u postupanju sa zabranjenim i opasnim materijama pridržavaju određenih odredbi Zakona o poštanskim uslugama, Opštih i Posebnih uslova za obavljanje poštanskih usluga Pošte Crne Gore.
IV. CALL CENTAR POŠTE CRNE GORE
Službi Call centra prispjevaju Upiti – zahtjevi od korisnika poštanskih usluga, koji se rješavaju bez zastoja, u kontinuitetu i najbrže koliko je moguće u odnosu na sadržinu obraćanja.
 Pristupni kanali za potrebe korisnika poštanskih usluga su telefoni i namjenska e-mail adresa. Korisnici odgovore dobijaju : 

1.Pozivom na operativni telefon broj 19895 i 067/096-924 -ukupan broj primljenih poziva 23.058
2.Prijemom e-mail poruka preko adrese oficijalnog e-mail-a Poste CG: info@postacg.me -                           - ukupan broj primljenih e-mail poruka 8.583    

UKUPNO: broj obraćanja korisnika 31.641 kom.

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Obraćanje korisnika službi Call centra pozivom na operativne brojeve 19895 i 067/096-924, prijem e-mail poruka na oficijalni e-mail Pošte Crne Gore info@postacg.me

	Godina
	2020
	2021
	2022

	Broj poziva
	29359
	27020
	31,641

	Porast broja poziva u odnosu na prošlu godinu %
	295,54%
	-7,9%
	17,3%

	Opravdano nezadovoljan korisnik
	0,60%
	0,40%
	0,70%

	Neopravdano nezadovoljan korisnik
	0,80%
	0,80%
	0,30%


Tabela 19: Obraćanje korisnika Call centru u 2022.godini 

Ocjena:  
Rezultat porasta broja obraćanja korisnika Call centru ( 17,3% ) tokom 2022.godine u odnosu na 2021.godinu rezultat je uvođenja novog pristupnog kanala Call centra na broju 067/096-924, kojim je omogućeno korisnicima usluga Pošte Crne Gore da se na pristupačniji način, po cjeni lokalnog poziva, obrate Call centru za sve vrste upita; informacije, primjedbe i pohvale.

Takođe, porast broja obraćanja korisnika Call centru razultat je i povećanje obima poslova koje je Pošta dobila tokom 2022.godine, kao što je isplata dječijeg dodatka. 

Porast opravdano nezadovoljnih korisnika u najvećem broju su bili korisnici, primaoci dječijeg dodatka kojima zbog nepotpunih, netačnih adresa nije mogao biti dostavljen ček na adresu. 

S obzirom na prispjele žalbe korisnika koje su se odnosile na isplatu čekova dječijeg dodatka prilikom prve isplate čekova u mjesecu novembru, Pošta Crne Gore je u decembru 2022.godine otvorila još jednu dostavnu poštu u naselju Konik, Pošta 81124 Podgorica, kako bi korisnici čija adresa pripada novoj dostavnoj pošti mogli da preuzimaju čekove u najbližoj poslovnici u svom naselju. Otvaranje nove dostavne Pošte 81124 Podgorica rezultiralo je i rasterećenjem do tada jedine dostavne Pošte 81102 Podgorica, čime je smanjeno vrijeme čekanja korisnika, kako primalaca dječijih dodataka, tako i korisnika ostalih usluga Pošte Crne Gore.

Sve reklamacije koje su se odnosile na neblagovremeno uručenje dječijeg dodatka rješavane su odmah po prijavljivanju.

Procenat opravdano nezadovoljnih korisnika je minoran u odnosu na broj obraćanja, u procentu on iznosi 0,70% ,odnosno obraćanja su se finalizovala sa krajnjim ciljem zadovoljnih korisnika u 99% slučajeva. 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Rukovodilac Službe za odnose sa regulatorom, državnim i međunarodnim organima
                                                                                               Biljana Jakić, dipl.pavnik, s.r.









� Novom sistematizacijom (objavljenom u Poštanskom Službenom glasniku broj 159 od 15.10.2021.) Služba za brigu o korisniku je preimenovana u Call Centar Pošte Crne Gore
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